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Pati,    Juni 2015 
Perihal :  Lembar Permohonan Pengisian Angket    
Kepada Yth: 
Bapak, Ibu Keluarga Pasien  
Di RSUD Soewondo Pati 
Assalamu ‘alaikum Wr. Wb.  
Dengan tidak mengurangi rasa hormat saya kepada bapak/ibu 
keluarga pasien, bersama ini saya sampaikan Daftar Angket untuk 
dapat diisi dengan lengkap dan sejujur-jujurnya. Saya mohon dengan 
segala kerendahan hati, sudikah kiranya bapak/ibu berkenan 
mengorbankan sedikit waktunya guna mengisi angket sebagaimana 
terlampir dalam surat ini. Angket ini tidak akan berpengaruh terhadap 
pelayanan pasien keluarga bapak/ibu, karena hanya sekedar penelitian 
untuk kepentingan kajian ilmiah dengan harapan ada manfaatnya 
dalam meningkatkan keberhasilan kinerja RSUD Soewondo Pati dalam 
memberikan pelayanan kepada masyarakat.  
Daftar Angket ini sebanyak 18 item, mohon dapat diisi 
seluruhnya dengan cara memberi tanda silang (X) pada altenatif pilihan 
bapak/ibu, sebagai berikut: 
SS  :  Sangat Setuju 
S  :  Setuju 
R  :  Ragu-ragu 
TS  :  Tidak Setuju 
STS :  Sangat Tidak Setuju 
Kemudian atas perhatian dan bantuannya dalam pengisian 
angket ini, saya sampaikan terima kasih banyak.  
Wassalamu ‘alaikum Wr. Wb. 
Hormat Saya 
                 Dwi Aprilia Ningtyas 
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Lampiran 5 
PEDOMAN WAWANCARA PENELITIAN 
 
Pengaruh Undang-Undang Nomor 40 Tahun 2011 Tentang SJSN 
Terhadap Kebijakan Mutu Pelayanan di Fasilitas Kesehatan Tingkat 
Rujukan dan Lanjutan (FKTRL) Pada RSUD RAA Soewondo Pati 
 
A. Informan 
1. Nama    : 
2. Jabatan/status  : 
3. Hari/tanggal  : 
4. Jam Wawancara  : 
5. Tempat   : 
 
B. Materi Wawancara 
1.   Mohon dengan hormat Bapak/Ibu berkenan memberikan 
penjelasan tentang kebijakan mutu pelayanan kesehatan di 
fasilitas kesehatan rujukan tingkat lanjutan yang diterapkan di 
RSUD RAA Soewondo Pati. 
2.   Dalam rangka peningkatan mutu pelayanan kesehatan, 
bagaimana kebijakan Bapak/Ibu dalam pelaksanaannya tentu ada 
pentahapan-pentahapan seperti apa yang selama ini telah 
Bapak/Ibu lakukan. 
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3.   Kebijakan mutu pelayanan kesehatan yang Bapak/Ibu terapkan 
barangkali menggunakan fungsi-fungsi management seperti: 
perencanaan, pengorganisasian, penggerakan untuk 
melaksanakan apa yang telah direncanakan dan pengendalian. 
Bagaimana hal ini menurut pandangan Bapak/Ibu sesuai dengan 
kebijakan mutu pelayanan kesehatan di Rumah Sakit yang 
Bapak/Ibu pimpin ? 
4.   Kebijakan mutu pelayanan kesehatan yang  Bapak/Ibu lakukan 
selama ini apakah dengan adanya UU No 40 Tahun 2004 tentang 
SNJN, ada tidak pengaruhnya terhadap kebijakan mutu pelayanan 
kesehatan di RSUD RAA Soewondo ini ? Jika ada pengaruh 
seperti apa yang terjadi. 
5.   Mohon Bapak/Ibu beri penjelasan tentang hak-hak pasien peserta 
BPJS Kesehatan hubungannya dengan kebijakan mutu pelayanan 
kesehatan di RSUD RAA Soewondo Pati. 
6.   Barangkali ada beberapa pasien atau salah satu pasien yang 
melakukan complain terhadap mutu pelayanan kesehatan di 
RSUD RAA Soewondo Pati, kalau ada mohon Bapak/Ibu 
berkenan menjelaskan seperti apa, termasuk bagaimana respon 
pihak rumah sakit ? 
7.   Mohon bisa dijelaskan, bagaimana pandangan Bapak/Ibu  tentang 
pelaksanaan persamaan hak dan anti-diskriminasi dalam 
pelayanan kesehatan di RSUD RAA Soewondo Pati 
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8.   Bagaimana prosedur pelayanan kesehatan menurut Bapak/Ibu 
dari sisi kesederhanaan dan kemudahannya ? 
9.   Persyaratan pelayanan kesehatan baik teknis maupun 
administratif  dalam rangka kebijakan mutu yang Bapak/Ibu  
terapkan seperti apa ? 
10. Mohon Bapak/Ibu jelaskan pula tentang : petugas pelayanan, 
keberadaannya, kepastian petugas yang memberikan pelayanan, 
kedisiplinan petugas, tanggungjawab, kemampuan / keahlian, 
ketepatan, kecepatan dan keramahan, serta memberikan rasa 
keadilan ! 
11. Bagaimana tentang biaya pelayanan, kepastian biaya pelayanan, 
yaitu kesesuaian antara biaya yang dibayar dengan biaya yang 
telah ditetapkan.  
12. Kepastian jadwal pelayanan, yaitu pelaksanaan waktu pelayanan 
sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan. 
13. Kenyamanan lingkungan, yaitu kondisi sarana dan prasarana 
pelayanan yang bersih, rapi dan teratur sehingga dapat 
memberikan rasa nyaman terhadap penerima pelayanan. 
14. Keamanan pelayanan, yaitu terjaminnya tingkat keamanan 
lingkungan unit penyelenggaraan pelayanan atau sarana yang 
digunakan, sehingga masyarakat merasa tenang untuk 
mendapatkan pelayanan terhadap risiko-risiko yang diakibatkan 
dari pelaksanaan pelayanan. 
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15. Mohon Bapak/Ibu berkenan memberikan gambaran tentang 
hambatan-hambatan baik secara yuridis normative maupun 
sosiologis (khusus pelaksanaan di RSUD RAA Soewondo) dalam 
pelaksanaan kebijakan mutu pelayanan kesehatan yang 




1.   Dengan segala hormat, saya menyampaikan terimakasih banyak 
atas bantuan Bapak/Ibu yang telah berkenan mengorbankan 
waktunya untuk wawancara tentang kebijakan mutu pelayanan 
kesehatan di RSUD RAA Soewondo Pati, semoga dapat 
bermanfaat untuk semua pihak yang terkait. Akhirnya mohon maaf 
atas segala kekurangan jika menyebabkan Bapak/Ibu  kurang 
berkenan dihati. 
2.   Sebagai penutup akhir wawancara ini, mohon Bapak/Ibu berkenan 
memberikan pesan dan kesan berkaitan dengan wawancara saya 
yang telah berlangsung, terima kasih ! 
 
Pati, 19 Juni 2015 
Hormat Saya 
 






Variabel Mutu Pelayanan Kesehatan di FKRTL pada   





1    Tangible (tampilan fisik) 
1.1 Kenyamanan: peralatan tertata teratur, rapi dan 
bersih 
1.2 Sarana fisik: canggih, lengkap dan memenuhi 
kebutuhan pasien 
1.3 Keindahan lingkungan fisik: udara segar, dengan 



















2       Reability (kehandalan) 
2.1 Keamanan: dalam pelayanan kesehatan pasien 
merasa aman 
2.2 Ketepatan penanganan: sesuai penyakit yang 
diderita oleh pasien 
2.3 Kemampuan: keahlian dalam memberi pelayanan 
2.4 Tanggung jawab: pelayanan dilakukan sesuai 
prosedur dan peraturan 





































3     Responsiveness (kepekaan) 
3.1 Kesopanan: pelayanan dengan tutur kata dan perilaku 
sopan 
3.2 Keramahan: bersikap ramah terhadap pasien 
3.3 Adil: berlaku adil terhadap semua pasien, tidak 
diskriminatif 



























4     Assurance (jaminan) 
4.1 Pengetahuan: memahami dengan baik keinginan 
dan kebutuhan pasien 
4.2 Jaminan: melindungi pasien dari rasa khawatir, takut 
dan cemas 

























5     Empaty (penuh perhatian)  
5.1 Perhatian: memberi perhatian tentang keinginan 
pasien 
5.2 Ketulusan: melayani kebutuhan pasien dengan ikhlas 























    LEMBAR ANGKET 
 
I.  IDENTITAS RESPONDEN 
 
a. Nama : ................................................................ 
b. Tempat Tanggal Lahir : ................................................................ 
c. Pekerjaan   : ................................................................ 
d. Pendidikan Terakhir : ................................................................ 
e.   Alamat                             : ................................................................ 
 
II. DAFTAR ANGKET 
No Pernyataan SS S R TS STS 
A. 
 
1. Pelayanan kesehatan di RSUD RAA Soewondo Pati 
terasa nyaman karena peralatan tertata teratur, rapi 
dan bersih 
2. Sarana fisik untuk pelayanan kesehatan masih belum 
canggih, belum lengkap dan belum bisa memenuhi 
kebutuhan pasien 
3. Di RSUD RAA Soewondo Pati kondisi lingkungan 
fisiknya sangat indah dengan udara yang segar, serta 
taman-taman yang indah 
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4. Keamanan dalam pelayanan kesehatan pasien belum 
terpenuhi 
5. Di RSUD RAA Soewondo Pati selalu tepat dalam 
melakukan penanganan sesuai penyakit yang 
diderita oleh pasien 
6. Kemampuan dan keahlian dalam memberi pelayanan 
belum terpenuhi 
7. Tanggung jawab pelayanan dilakukan sesuai 
prosedur dan   peraturan 
8. Kedisiplinan, ketepatan waktu, janji dan peraturan 
masih kurang 
 
9. Kesopanan pelayanan dengan tutur kata dan prilaku 
sopan selalu dilakukan oleh paramedik, maupun 
tenaga administratif 
10. Keramahan dalam bersikap terhadap pasien belum 
dapat diwujudkan 
11. Adil dalam bertindak  terhadap semua pasien, serta 
tidak diskriminatif selalu ditunjukkan dalam pelayanan 
kesehatan di RSUD RAA Soewondo Pati 
12. Dalam pelayanan kesehatan Di RSUD RAA 
Soewondo Pati sangat lambat, tidak tanggap 



























































































































































































































































13. Paramedis dan karyawan Di RSUD RAA Soewondo 
Pati memiliki pengetahuan cukup baik dalam 
memahami keinginan dan kebutuhan pasien 
14. Jaminan melindungi pasien dari rasa khawatir, takut 
dan cemas di RSUD RAA Soewondo Pati belum 
dapat terpenuhi 
15. Komunikasi dalam menjalin hubungan dengan pasien 
secara lancar selalu diwujudkan dan dilakukan oleh 
paramedis dan karyawan di RSUD RAA Soewondo 
Pati 
16. Di RSUD RAA Soewondo Pati tidak perhatian 
terhadap keinginan pasien 
17. Paramedis dan karyawan di RSUD RAA Soewondo 
Pati sangat tulus dalam melayani kebutuhan pasien 
dengan ikhlas 
18. Paramedis dan karyawan di RSUD RAA Soewondo 
Pati tidak memahami kondisi pasien, keinginan dan 
kebutuhannya 
SS S R TS STS 
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Pedoman Pemberian Skor Angket  Tentang Mutu Pelayanan 
Kesehatan di FKRTL pada RSUD Soewondo Pati 
 
1. Butir angket dengan pernyataan positif di beri skor sebagai berikut :  
a)   SS :   5 
b)    S    :   4 
c)    R   :   3 
d)   TS  :   2 
e)  STS :   1 
2. Butir angket dengan pernyataan negatif di beri skor sebagai berikut :  
a)   SS :   1 
b)    S    :   2 
c)    R :   3 
d)   TS  :   4 





Data Skor Jawaban Responden tentang 
Mutu Pelayanan Kesehatan Di FKRTL Pada  







1. Responden I 69 
2. Responden II 65 
3. Responden III 57 
4. Responden IV 67 
5. Responden V 61 
6. Responden VI 56 
7. Responden VII 60 
8. Responden VIII 68 
9. Responden IX 65 
10. Responden X 68 
11. Responden XI 66 
12. Responden XII 61 
13. Responden XIII 70 
14. Responden XIV 55 
15. Responden XV 59 
16. Responden XVI 54 
17. Responden XVII 60 
18. Responden XVIII 64 
19. Responden XIX 64 
20. Responden XX 64 
21. Responden XXI 67 
22. Responden XXII 67 
23. Responden XXIII 64 
24. Responden XXIV 65 
25. Responden XXV 58 
26. Responden XXVI 48 
27. Responden XXVII 64 
28. Responden XXVIII 60 
29. Responden XXIX 54 
30. Responden XXX 66 
31. Responden XXXI 64 
32. Responden XXXII 57 
33. Responden XXXIII 63 
34. Responden XXXIV 52 







36. Responden XXXVI 50 
37. Responden XXXVII 66 
38. Responden XXXVIII 46 
39. Responden XXXIX 59 
40. Responden XL 63 
41. Responden XLI 62 
42. Responden XLII 54 
43. Responden XLIII 84 
44. Responden XLIV 63 
45. Responden XLV 64 
46. Responden XLVI 54 
47. Responden XLVII 68 
48. Responden XLVIII 41 
49. Responden XLIX 57 
50. Responden L 55 
51. Responden LI 60 
52. Responden LII 67 
53. Responden LIII 72 
54. Responden LIV 61 
55. Responden LV 69 
56. Responden LVI 54 
57. Responden LVII 75 
58. Responden LVIII 51 
59. Responden LIX 52 
60. Responden LX 61 
61. Responden LXI 73 
62. Responden LXII 55 
63. Responden LXIII 73 
64. Responden LXIV 75 
65. Responden LXV 78 
66. Responden LXVI 52 
67. Responden LXVII 72 
68. Responden LXVIII 61 
69. Responden LXIX 63 
70. Responden LXX 70 
71. Responden LXXI 60 
72. Responden LXXII 54 
73. Responden LXXIII 60 
74. Responden LXXIV 53 
75. Responden LXXV 66 
76. Responden LXXVI 64 







78. Responden LXXVIII 69 
79. Responden LXXIX 67 
80. Responden LXXX 88 
81. Responden LXXXI 62 
82. Responden LXXXII 54 
83. Responden LXXXIII 54 
84. Responden LXXXIV 53 
85. Responden LXXXV 31 
86. Responden LXXXVI 60 
87. Responden LXXXVII 66 
88. Responden LXXXVIII 61 
89. Responden LXXXIX 64 
90. Responden XC 50 
91. Responden XCI 71 
92. Responden XCII 65 
93. Responden XCIII 58 
94. Responden XCIV 67 
95. Responden XCV 67 
96. Responden XCVI 56 
97. Responden XCVII 72 
98. Responden XCVIII 80 
99. Responden XCIX 55 
100. Responden C 46 
101. Responden CI 47 
102. Responden CII 54 
103. Responden CIII 50 
104. Responden CIV 40 
105. Responden CV 56 
106. Responden CVI 42 
107. Responden CVII 50 
108. Responden CVIII 60 
109. Responden CIX 52 
110. Responden CX 51 
111. Responden CXI 55 
112. Responden CXII 67 









Deskripsi Frekuensi Jawaban Responden 
 
Frekuensi Jawaban 
Responden No Pernyataan 
SS S R TS STS 
Total 
1. Pelayanan kesehatan di 
RSUD RAA Soewondo terasa 
nyaman karena peralatan 



















2. Sarana fisik untuk pelayanan 
kesehatan masih belum 
canggih, belum lengkap dan 




















3. Di RSUD RAA Soewondo Pati 
kondisi lingkungannya fisik 
sangat indah dengan udara 
yang segar, serta taman-



















4. Keamanan dalam pelayanan 














5. Di RSUD RAA Soewondo Pati 














penanganan sesuai penyakit 
yang diderita oleh pasien 
13 62 28 7 2 112 
6. Kemampuan dan keahlian 














7. Tanggung jawab pelayanan 














8. Kedisiplinan, ketepatan waktu, 














9. Kesopanan pelayanan dengan 
tutur kata dan prilaku sopan 
selalu dilakukan oleh 




















10. Keramahan dalam bersikap 














11. Adil dalam bertindak  terhadap 
semua pasien, serta tidak 
diskriminatif selalu ditunjukkan 
dalam pelayanan kesehatan di 


























12. Dalam pelayanan kesehatan 
Di RSUD RAA Soewondo Pati 
sangat lambat, tidak tanggap 




















13. Paramedis dan karyawan Di 
RSUD RAA Soewondo Pati 
memiliki pengetahuan cukup 
baik dalam memahami 





















14. Jaminan melindungi pasien 
dari rasa khawatir, takut dan 
cemas di RSUD RAA 




















15. Komunikasi dalam menjalin 
hubungan dengan pasien 
secara lancar selalu 
diwujudkan dan dilakukan 
oleh paramedis dan karyawan 

























16. Di RSUD RAA Soewondo Pati       
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tidak perhatian terhadap 
keinginan pasien 
5 13 29 57 8 112 
17. Paramedis dan karyawan di 
RSUD RAA Soewondo Pati 
sangat tulus dalam melayani 




















18. Paramedis dan karyawan di 
RSUD RAA Soewondo Pati 
tidak memahami kondisi 
























Deskripsi Persentase Frekuensi Jawaban  
RespondenTiap Item Angket 
 
 Data hasil jawaban responden sejumlah 112 responden terhadap 
18 item angket, persentase frekuensi jawabannya per item dapat 
dideskripsikan sebagai berikut : 
1. Pelayanan kesehatan di RSUD RAA Soewondo Pati terasa nyaman 
karena peralatan tertata teratur, rapi dan bersih. 
a. SS  =  20 
           ─    x  100 % 
          112 
       =  17,85  % 
 
b. S  =   80  
                             X  100 % 
 112 
             =   71,42  % 
 
c. R   =   7 
           ─    X  100 % 
          112 
      =  6,25  % 
 
d. TS  =   5 
           ─    X  100 % 
          112 
      =  4,46  % 
 
e. STS  = 0 % 
 
Dari data ini frekuensi jawaban responden yang 
persentasenya paling tinggi adalah alternatif jawaban setuju. Yaitu 
persentasenya sebesar 71,42 %. Hal ini menunjukkan bahwa 
Pelayanan kesehatan di RSUD Soewondo terasa nyaman karena 
peralatan tertata teratur, rapi dan bersih. Pelayanan kesehatan di 
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RSUD RAA Soewondo sudah memuaskan pasien. Selanjutnya 
persentase frekuensi jawaban responden secara berturut-turut 
disajikan sebagai berikut : 
2. Sarana fisik untuk pelayanan kesehatan masih belum canggih, belum 
lengkap dan belum bisa memenuhi kebutuhan pasien. 
a.  SS  =  9/112  x 100 % 
             =   8,03  % 
b. S    =   36/112  x 100 % 
           =   32,14  % 
c. R  =   26/112  x  100 % 
          =  23,21  % 
d. TS  =  38/112  x  100 % 
           =  33,92  % 
e. STS  =  3/112  X  100  % 
=    2,67  % 
Sedangkan jika dinyatakan bahwa sarana fisik belum memadai 
maka terdapat 33,92 % responden menyatakan tidak setuju. Artinya 
kondisi sarana fisik sudah cukup memadai. 
3. Di RSUD RAA Soewondo Pati kondisi lingkungan fisiknya sangat 
indah dengan udara yang segar, serta taman-taman yang indah. 
a. SS   =  9/112  x  100 % 
            =  8,03 % 
b. S     =  70/112  x  100 % 
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            =  62,5 % 
c. R    =  23/112  x  100 % 
           =   20,53  % 
d. TS  =  9/112  x  100  % 
            =  8,03  % 
e. STS  =  1/112  x  100  % 
              =  0,89  % 
Kemudian 62,5 % jawaban responden  setuju bahwa sarana fisik 
sudah cukup nyaman. Berikutnya dapat disajikan perhitungan yang 
sama seperti di bawah ini : 
4. Keamanan dalam pelayanan kesehatan pasien belum terpenuhi. 
a. SS   =  6/112  x  100  % 
             =   5,35  % 
b. S    =  27/112  x  100  % 
           =  24,10  % 
c. R   =  16/112  x  100  % 
          =  14,28  % 
d. TS  =  60/112  x  100 % 
           =  53,57  % 
e. STS  =  3/112  x  100  % 
          =  2,67  % 
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Kondisi keamanan RSUD Soewondo dari 112 responden 
sebanyak 53,57 % menyatakan tidak setuju kalau masalah keamanan 
belum terpenuhi. 
5. Di RSUD RAA Soewondo Pati selalu tepat dalam melakukan 
penanganan sesuai penyakit yang diderita oleh pasien. 
a. SS  =  13/112  x  100  % 
           =  11,60  % 
b. S   =  62/112  x  100  % 
          =  55,35  % 
c. R   =  28/112  x  100  % 
           =   25  % 
d. TS  =  7/112  x  100  % 
            =  6,25  % 
e. STS   =  2/112   x   100  % 
               =  1,78  % 
Jika dinyatakan bahwa Di RSUD RAA Soewondo Pati selalu tepat 
dalam melakukan penanganan sesuai penyakit yang diderita oleh 
pasien maka terdapat 55,35 % responden menyatakan setuju. 
Artinya penanganan penyakit yang diderita oleh pasien selalu tepat 




6. Kemampuan dan keahlian dalam memberikan pelayanan belum 
terpenuhi. 
a. SS   =   5/112  x  100  % 
            =  4,46  % 
b. S    =  26/112  x  100  % 
           =  23,21  % 
c. R   =  22/112  x  100  % 
           =  19,64  % 
d. TS   =  56/112  x  100  % 
             =  50  % 
e. STS  =  3/112  x  100  % 
              =  2,67  % 
 Sebanyak 50 % responden menyatakan tidak setuju terkait dengan 
belum terpenuhinya kemampuan dan keahlian dalam memberikan 
pelayanan. Artinya pelayanan yang diberikan sudah terpenuhi sesuai 
dengan kemampuan dan keahlian yang diberikan oleh paramedis. 
7. Tanggung jawab pelayanan dilakukan sesuai prosedur dan peraturan. 
a. SS   =  13/112  x  100  % 
             =  11,60  % 
b. S     =  88/112  x  100  % 
            =  78,57  % 
c. R    =  11/112  x  100  % 
            =  9,82  % 
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d. TS   =  0 % 
e. STS  = 0 % 
Mayoritas responden setuju bahwa tanggung jawab 
pelayanan dilakukan sesuai prosedur dan peraturan, yaitu sebesar 
78,57 %. 
8. Kedisiplinan, ketepatan waktu, janji dan peraturan masih kurang. 
a. SS   =   12/112  x  100  % 
             =  10,71  % 
b. S     =  42/112  x  100  % 
            =  37,5  % 
c. R   =  23/112  x  100  % 
           =  20,53  % 
d. TS  =  33/112  x  100  % 
            =  29,46  % 
e. STS  =  2/112  x  100  % 
              =  1,78  % 
Persentase terbesar yaitu 37,5 % dinyatakan responden bahwa 
responden setuju dalam hal kedisiplinan, ketepatan waktu, janji dan 
peraturan masih kurang. 
9. Kesopanan pelayanan dengan tutur kata dan perilaku sopan selalu 
dilakukan oleh paramedis, maupun tenaga administratif. 
a. SS   =   14/112  x  100  % 
             =  12,5  % 
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b. S   =  68/112  x  100  % 
          =  60,71  % 
c. R   =  17/112  x  100  % 
           =  15,17  % 
d. TS  =  8/112  x  100 % 
            =  7,14  % 
e. STS  =  5/112  x  100  % 
              =  4,46  % 
Kesopanan pelayanan dengan tutur kata dan perilaku sopan 
selalu dilakukan oleh paramedis, maupun tenaga administratif 
ditunjukkan dengan persentase jawaban responden yang setuju 
sebesar 60,71 %. 
10. Keramahan dalam bersikap terhadap pasien belum dapat diwujudkan. 
a. SS  =  8/112  x  100  % 
            =  7,14  % 
b. S    =  38/112  x  100  % 
           =  33,92  % 
c. R   =  30/112  x  100  % 
           =  26,78  % 
d. TS  =  32/112  x  100  % 
            =  28,57  % 
e. STS  =  4/112  x  100  % 
              =  3,57  % 
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Berbeda dalam hal keramahan dalam bersikap terhadap 
pasien, sebesar 33,92 % responden menyatakan setuju bahwa hal itu 
belum dapat diwujudkan. 
11. Adil dalam bertindak  terhadap semua pasien, serta tidak diskriminatif 
selalu ditunjukkan dalam pelayanan kesehatan di RSUD RAA 
Soewondo Pati. 
a. SS   =  13/112   x  100 % 
            =   11,60 % 
b. S   =   53/112  x  100 % 
            = 47,32 % 
c. R   =  41/112  x   100 % 
          = 36,60 % 
d. TS  =  3/112  x  100 % 
            = 2,67 % 
e. STS  =  2/112  x  100 % 
              = 1,78 % 
Responden menyatakan setuju bahwa paramedis sudah adil 
dalam bertindak  terhadap semua pasien, serta tidak diskriminatif 
selalu ditunjukkan dalam pelayanan kesehatan di RSUD RAA 




12. Dalam pelayanan kesehatan Di RSUD RAA Soewondo Pati sangat 
lambat, tidak tanggap terhadap keinginan dan kebutuhan pasien. 
a. SS   =  8/112  X  100 % 
             =  7,14 % 
b. S   =  23/112  x  100 % 
           =  20,53 % 
c. R  =  31/112  x  100 % 
           = 27,67 % 
d. TS  =  45/112  x  100 % 
            = 40,17 % 
e. STS  = 5/112  x  100 % 
              =  4,46 % 
Sekitar 40,17 % responden menyatakan tidak setuju. Artinya 
dalam pelayanan kesehatan Di RSUD RAA Soewondo Pati tidak 
sangat lambat, tanggap terhadap keinginan dan kebutuhan pasien. 
13. Paramedis dan karyawan Di RSUD RAA Soewondo Pati memiliki 
pengetahuan cukup baik dalam memahami keinginan dan kebutuhan 
pasien. 
a. SS  =  10/112  x  100 % 
            = 8,92 % 
b. S  =  87/112  x  100 % 
          = 77,67 % 
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c. R  =  13/112  x  100 % 
          =  11,60 % 
d. TS  =  2/112  x  100 % 
           =  1,78 % 
e. STS  =  0 % 
Pengetahuan yang cukup baik dalam memahami keinginan 
dan kebutuhan pasien yang dimiliki oleh paramedis dan karyawan di 
RSUD RAA Soewondo Pati sudah dinyatakan dengan jawaban 
responden yang setuju sebesar 77,67 %. 
14. Jaminan melindungi pasien dari rasa khawatir, takut dan cemas di 
RSUD RAA Soewondo Pati belum dapat terpenuhi. 
a. SS  =  6/112  x  100 % 
           =  5,35 % 
b. S   =  36/112  x  100 % 
           =  32,14 % 
c. R  =  43/112  x 100 % 
          =  38,39 % 
d. TS  =  25/112  x  100 % 
           =  22,32 % 
e. STS  =  2/112  x  100 % 
              =  1,78 % 
Jawaban responden terkait pernyataan jaminan melindungi 
pasien dari rasa khawatir, takut dan cemas di RSUD RAA Soewondo 
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Pati belum dapat terpenuhi adalah ragu-ragu sebesar 38,39 %. Artinya 
responden tidak mempunyai jawaban pasti antara setuju atau tidak 
setuju. 
15. Komunikasi dalam menjalin hubungan dengan pasien secara lancar 
selalu diwujudkan dan dilakukan oleh paramedis dan karyawan di 
RSUD RAA Soewondo Pati. 
a. SS   =  15/112  x  100 % 
             =  13,39 % 
b. S   =  65/112  x  100 % 
           =  58,03 % 
c. R  =  23/112  x  100 % 
          =  20,53 % 
d. TS  =  5/112  x  100 % 
            =  4,46 % 
e. STS  =  4/112  x  100 % 
              =  3,57 % 
   Paramedis dan karyawan di RSUD RAA Soewondo Pati 
selalu melakukan komunikasi dalam menjalin hubungan dengan 
pasien secara lancer, ditunjukkan dengan persentase jawaban 




16. Di RSUD RAA Soewondo Pati tidak perhatian terhadap keinginan 
pasien. 
a. SS  =  5/112  x  100 % 
            =  4,46 % 
b. S   =  13/112  x  100 % 
          =  11,60 % 
c. R  =  29/112  x  100 % 
         =  25,89 % 
d. TS  =  57/112  x  100 % 
            =  50,89 % 
e. STS  =  8/112  x  100  % 
              =  7,14 % 
Sebesar 50,89 % responden menyatakan tidak setuju di 
RSUD RAA Soewondo Pati tidak perhatian terhadap keinginan pasien. 
Artinya RSUD RAA Soewondo Pati sudah perhatian terhadap 
keinginan pasien. 
17. Paramedis dan karyawan di RSUD RAA Soewondo Pati sangat tulus 
dalam melayani kebutuhan pasien dengan ikhlas. 
a. SS  =  14/112  x  100 % 
            =  12,5 % 
b. S  =  39/112  x  100 % 
         =  34,82 % 
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c. R  =  51/112  x  100 % 
          =  45,53 % 
d. TS  =  4/112  x  100  % 
            =  3,57 % 
e. STS  =  4/112  x  100 % 
              =  3,57 % 
         Terkait dengan pernyataan bahwa paramedis dan karyawan di 
RSUD RAA Soewondo Pati sangat tulus dalam melayani kebutuhan 
pasien dengan ikhlas, sebesar 45,53 % responden menyatakan ragu-
ragu, tidak bisa dipastikan antara setuju atau tidak setuju. 
18. Paramedis dan karyawan di RSUD RAA Soewondo Pati tidak 
memahami kondisi pasien, keinginan dan kebutuhannya. 
a. SS   =  6/112  x  100 % 
             =  5,35 % 
b. S   =  17/112  x  100 % 
           =  15,17 % 
c. R  =  34/112  x  100  % 
           =  30,35 % 
d. TS  =  51/112  x  100 % 
            =  45,53 % 
e. STS  =  4/112  x  100 % 
              = 3,57 % 
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Paramedis dan karyawan di RSUD RAA Soewondo Pati tidak 
memahami kondisi pasien, keinginan dan kebutuhannya. Pernyataan 
ini mendapat respon tidak disetujui oleh responden, terbukti dengan 
persentase jawabannya sebesar 45,53 %. Artinya paramedis dan 
karyawan di RSUD RAA Soewondo Pati sudah memahami kondisi 
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